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AGENCIA NACIONAL DE TRANSPORTES TERRESTRES
St. de Clubes Esportivos Sul Trecho 3 Lote 10, Lote 10 - Bairro Projeto Orla Polo, Brasilia/DF, CEP 70200-003

CONTRATO N2 013/2020

Processo n? 50500.101270/2020-26

PREGAO ELETRONICO N2 12/2020

TERMO DE CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVICOS QUE
CELEBRAM ENTRE SI A AGENCIA NACIONAL DE
TRANSPORTES TERRESTRES E A VECTOR SERVICOS DE
ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA.

A Agéncia Nacional de Transportes Terrestres, entidade integrante da Administra¢do Federal indireta, constituida nos termos da Lei n9.
10.233, de 05 de junho de 2001, com sede no Setor de Clubes Esportivos Sul Trecho 3 - Lote 10 - Projeto Orla, Pdlo 8, na cidade de
Brasilia/DF, inscrita no CNPJ sob o n2 04.898.488/0001-77, neste ato representada por seu Diretor-Geral em Exercicio, o
Senhor MARCELO VINAUD PRADO, , , , portador da Carteira de Identidade n?

, expedida pela- e do CPF n? , homeado pela Deliberagdao n2 565 de 28 de maio de 2019, publicado na
Secdo 2 do D.0.U. de 29 de maio de 2019, doravante denominada CONTRATANTE, e o do outro lado a empresa VECTOR SERVICOS DE
ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, inscrita no CNPJ/MF sob o n2 07.989.360/0007-00, endereco da filial na Quadra CNB 03, Lotes 05/06,
Sala 609, Taguatinga Norte - DF - CEP:72.115-035, doravante designada CONTRATADA, neste ato representada por sua Procuradora a
senhora DEBORAH GAMA BARRA,-,-, portadora da Carteira de Identidade n‘—’_, expedida pela SSPDS/CE, e
CPF n2 412.947.342-53, tendo em vista o que consta no Processo n2 50500.356865/2019-83 e em observancia as disposi¢des da Lei n?
8.666, de 21 de junho de 1993, da Lei n? 10.520, de 17 de julho de 2002, do Decreto n? 9.507, de 21 de setembro de 2018 e da Instrugao
Normativa SEGES/MP n2 5, de 26 de maio de 2017 e suas alteragdes, resolvem celebrar o presente Termo de Contrato, decorrente do
Pregdo n? 12/2020, mediante as clausulas e condicdes a seguir enunciadas.

1. CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO

1.1. O objeto do presente instrumento é a contrata¢gdo de servigos continuados de planejamento, implanta¢do, operagdo e
gestdo do atendimento e relacionamento da Central de Atendimento, através de atendimento telefénico receptivo e ativo, nas formas de
atendimento eletronica, humana e multimeios, abrangendo instala¢gOes fisicas, infraestrutura de engenharia de redes locais de
computadores e rede interna (elétrica e cabeamento estruturado), plataforma integrada multicanais de atendimento, com gestdo
omnicanal, adequag¢des ambientais, engenharia de telecomunicag6es (equipamentos de comunicagdo de voz e integragdo CTl - Computer
Telephony Integration), aplicativos automatizados, mobilidrio, recursos humanos, treinamento e recursos para operagdo (logistica e
materiais administrativos), com disponibilizagdo de mdo de obra em regime de dedicagdo exclusiva, que serdo prestados nas condigdes
estabelecidas no Termo de Referéncia, anexo do Edital.

1.2. Este Termo de Contrato vincula-se ao Edital do Pregdo, identificado no preambulo e a proposta vencedora,
independentemente de transcrigdo.

2. CLAUSULA SEGUNDA - DA VIGENCIA

2.1. O prazo de vigéncia deste Termo de Contrato é de 12 (doze) meses, com inicio na data de 13/10/2020 e encerramento em

13/10/2021, podendo ser prorrogado por interesse das partes até o limite de 60 (sessenta) meses, desde que haja autoriza¢do formal da
autoridade competente e seja observado o disposto no Anexo IX da IN SEGES/MP n.2 05/2017, atentando, em especial, para o
cumprimento dos seguintes requisitos:

2.1.1. Esteja formalmente demonstrado que a forma de prestagdo dos servigos tem natureza continuada;

2.1.2. Seja juntado relatdrio que discorra sobre a execuc¢do deste Contrato, com informagdes de que os servigos
tenham sido prestados regularmente;

2.1.3. Seja juntada justificativa e motivo, por escrito, de que a Administracdo mantém interesse na realizagdo do
servigo;

2.1.4. Seja comprovado que o valor deste Contrato permanece economicamente vantajoso para a

Administragao;

2.1.5. Haja manifestagdo expressa da CONTRATADA informando o interesse na prorrogac¢ao;
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2.1.6. Seja comprovado que a CONTRATADA mantém as condigdes iniciais de habilitagdo.
2.2. A CONTRATADA ndo tem direito subjetivo a prorrogac¢do contratual.
2.3. A prorrogacdo deste Contrato deverd ser promovida mediante celebragdo de termo aditivo.
3. CLAUSULA TERCEIRA — DO PRECO
3.1. O valor total da contratagdo ¢ de RS 6.225.333,60 (seis milhdes, duzentos e vinte e cinco mil, trezentos e trinta e trés reais
e sessenta centavos), conforme tabela a seguir:
Quantidade Preco Preco Total
Item Descrigdo dos Servigos Continuados  (PAlePAIl) Unidade Unitario §
Mensal Mensal (RS)
Mensal (RS)
1 PAI: Teleatendlme.n.to R~ecept|vo, Telleatendlmer?to A‘nvo e Retorno as PA/Hora 7032 4475 314.682,00
Solicitagdes e Atendimento Multimeios
2 PA 1I: Back Office PA/Hora 900 67,83 61.047,00
Valor Total Mensal dos Servigos Continuados — PA | e PA Il (Z itens 1 e 2) (RS) 375.729,00
4 ValorTotal Anual dos Servigos Continuados — PA | e PA 1l (12 x item 3) (RS) 4.508.748,00
. Preg¢o
= . . tidad s P Total
Item Descrigdo dos Servigcos Por Demanda Unidade Quantidade Unitario régo ‘0%
Mensal Mensal (RS)
Mensal (RS)
5 Agente Virtual Chatbot Sessdo 10.000 3,95 39.500,00
Agente Virtual Voicebot Sessdo 20.000 3,95 79.000,00
7 Elaboragdo e Implantagdo de Botelros, Processos e Fluxos de Hora 88 42,60 3.748,80
Atendimento
8 Curadoria para Agentes Virtuais e Servigos Digitais Hora 88 100,00 8.800,00
9 Andlise, Desenvolvimento e‘Manutengao de. Slstem’as e Solugdes Digitais Hora 120 100,00 12.000,00
para Atendimento (Melhoria Continua)
10 Valor Total Mensal dos Servigos Por Demanda (2 itens 5 e 9) 143.048,80
11 Valor Total Anual dos Servigos Por Demanda (12 x item 10) 1.716.585,60
12 VALOR TOTAL GLOBAL DO CONTRATO (ITEM 4 + ITEM 11) 6.225.333,60
3.2. No valor acima estdo incluidas todas as despesas ordindrias diretas e indiretas decorrentes da execugdo do objeto,

inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais incidentes, taxa de administragdo,
frete, seguro e outros necessarios ao cumprimento integral do objeto da contratagdo.

3.3. O valor acima é meramente estimativo, de forma que os pagamentos devidos a CONTRATADA dependerdo dos
guantitativos de servigos efetivamente prestados.

4. CLAUSULA QUARTA - DA DOTACAO ORCAMENTARIA

4.1. As despesas decorrentes desta contratagdo estdao programadas em dotagdo orgamentdria prépria, prevista no orgamento

da Unido, para o exercicio de 2020, na classificacdo abaixo:
Gestdo/Unidade: 39250/393001
Fonte: 0250392500
Programa de Trabalho: 173860
Elemento de Despesa: 339039-79
Nota de Empenho: 2020NE801064

4.2. No(s) exercicio(s) seguinte(s), as despesas correspondentes correrdo a conta dos recursos proprios para atender as
despesas da mesma natureza, cuja alocacdo sera feita no inicio de cada exercicio financeiro.

5. CLAUSULA QUINTA - DO PAGAMENTO

5.1. O prazo para pagamento a CONTRATADA e demais condi¢des a ele referentes encontram-se definidos no Termo de
Referéncia e no Anexo XI da IN SEGES/MP n. 5/2017.

6. CLAUSULA SEXTA — DA CONTA-DEPOSITO VINCULADA

6.1. As regras acerca da conta-depdsito vinculada sdo as estabelecidas no Termo de Referéncia, Anexo Ill deste Contrato.

7. CLAUSULA SETIMA — DO REAJUSTAMENTO DE PRECOS EM SENTIDO AMPLO (REPACTUACAO)

7.1. As regras acerca do reajustamento de pregos em sentido amplo do valor contratual (reajuste em sentido estrito e/ou
repactuacdo) sdo as estabelecidas no Termo de Referéncia, Anexo Il deste Contrato.

8. CLAUSULA OITAVA — DA GARANTIA DE EXECUCAO

8.1. Sera exigida a prestacdo de garantia na presente contratagdo, conforme regras constantes do Termo de Referéncia, Anexo

11l deste Contrato.
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9. CLAUSULA NONA — MODELO DE EXECUGAO DOS SERVICOS E FISCALIZACAO

9.1. O modelo de execugdo dos servigos a serem executados pela CONTRATADA, os materiais que serdao empregados, a
disciplina do recebimento do objeto e a fiscalizagdo pela CONTRATANTE sdo aqueles previstos no Termo de Referéncia, Anexo Ill deste
Contrato.

10. CLAUSULA DECIMA — DAS OBRIGAGOES DA CONTRATANTE E DA CONTRATADA
10.1. As obrigac6es da CONTRATANTE e da CONTRATADA sao aquelas previstas no Termo de Referéncia, Anexo Il deste Contrato.
11. CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS
11.1. As sangoes relacionadas a execu¢do do contrato sdo aquelas previstas no Termo de Referéncia, Anexo lll deste Contrato.
12. CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DA RESCISAO
12.1. O presente Termo de Contrato podera ser rescindido:

12.1.1. por ato unilateral e escrito da Administracdo, nas situagGes previstas nos incisos | a XIl e XVIl do art. 78 da

Lei n2 8.666, de 1993, e com as consequéncias indicadas no art. 80 da mesma Lei, sem prejuizo da aplica¢do das sangdes
previstas no Termo de Referéncia, anexo ao Edital;

12.1.2. amigavelmente, nos termos do art. 79, inciso |l, da Lei n2 8.666, de 1993.
12.2. Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados e precedidos de autorizagdo da autoridade competente,
assegurando-se 3 CONTRATADA o direito ao contraditério, bem como a prévia e ampla defesa.
12.3. A CONTRATADA reconhece os direitos da CONTRATANTE em caso de rescisdo administrativa prevista no art. 77 da Lei n2
8.666, de 1993.
12.4. O termo de rescisdo, sempre que possivel, sera precedido:

12.4.1. Balancgo dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;

12.4.2. Relagdo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;

12.4.3. Indenizag¢Ges e multas.
12.5. O ndo pagamento dos saldrios e das verbas trabalhistas, e o ndo recolhimento das contribui¢Ges sociais, previdenciarias e

para com o FGTS podera dar ensejo a rescisdo deste Contrato por ato unilateral e escrito do CONTRATANTE e a aplicagdo das penalidades
cabiveis (art. 82, inciso IV, do Decreto n.2 9.507, de 2018).

12.6. Quando da rescisdo, o fiscal administrativo devera verificar o pagamento pela CONTRATADA das verbas rescisdrias ou os
documentos que comprovem que os empregados serdo realocados em outra atividade de prestagdo de servigos, sem que ocorra a
interrupgdo deste Contrato de trabalho (art. 64 a 66 da IN SEGES/MP n.2 05/2017).

12.7. Até que a CONTRATADA comprove o disposto no item anterior, a CONTRATANTE retera:

12.7.1. a garantia contratual, prestada com cobertura para os casos de descumprimento das obrigacdes de
natureza trabalhista e previdencidria pela CONTRATADA, que serd executada para reembolso dos prejuizos sofridos pela
Administracdo, nos termos da legislagcdo que rege a matéria; e

12.7.2. os valores das Notas fiscais ou Faturas correspondentes em valor proporcional ao inadimplemento, até
que a situacdo seja regularizada.

12.8. Na hipdtese do subitem anterior, ndo havendo quitagao das obrigacGes por parte da CONTRATADA no prazo de quinze dias,
a CONTRATANTE podera efetuar o pagamento das obrigacGes diretamente aos empregados da CONTRATADA que tenham participado da
execugao dos servigos objeto deste Contrato.

12.9. O CONTRATANTE podera ainda:

12.9.1. nos casos de obrigacdo de pagamento de multa pela CONTRATADA, reter a garantia prestada a ser
executada, conforme legislagdo que rege a matéria; e

12.9.2. nos casos em que houver necessidade de ressarcimento de prejuizos causados a Administragdo, nos
termos do inciso IV do art. 80 da Lei n.2 8.666, de 1993, reter os eventuais créditos existentes em favor da CONTRATADA
decorrentes deste Contrato.

12.10. Este Contrato podera ser rescindido no caso de se constatar a ocorréncia da vedagao estabelecida no art. 52 do Decreto n.2
9.507, de 2018.
13. CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DAS VEDAGOES
13.1. E vedado & CONTRATADA:
13.1.1. Caucionar ou utilizar este Termo de Contrato para qualquer operagao financeira;
13.1.2. Interromper a execuc¢do dos servigos sob alegacdo de inadimplemento por parte da CONTRATANTE,
salvo nos casos previstos em lei.
14. CLAUSULA DECIMA QUARTA — DAS ALTERACOES
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14.1. Eventuais alteragGes contratuais reger-se-do pela disciplina do art. 65 da Lei n2 8.666, de 1993.

14.2. A CONTRATADA é obrigada a aceitar, nas mesmas condigdes contratuais, os acréscimos ou supressées que se fizerem
necessarios, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado deste Contrato.

14.3. As supressoes resultantes de acordo celebrado entre as partes contratantes poderdo exceder o limite de 25% (vinte e cinco
por cento) do valor inicial atualizado deste Contrato.

15. CLAUSULA DECIMA QUINTA — DOS CASOS OMISSOS

15.1. Os casos omissos serdo decididos pela CONTRATANTE, segundo as disposi¢cGes contidas na Lei n2 8.666, de 1993, na Lei n?
10.520, de 2002 e demais normas federais aplicaveis e, subsidiariamente, normas e principios gerais dos contratos.

16. CLAUSULA DECIMA SEXTA — DA PUBLICAGAO

16.1. Incumbird a CONTRATANTE providenciar a publicagdo deste instrumento, por extrato, no Diario Oficial da Unido, no prazo
previsto na Lei n2 8.666, de 1993.

17. CLAUSULA DECIMA SETIMA — DO FORO

17.1. E eleito o foro a Sec¢do Judiciaria do Distrito Federal - Justica Federal para dirimir os litigios que decorrerem da execucio

deste Termo de Contrato que ndo possam ser compostos pela conciliacdo, conforme art. 55, §22, da Lei n® 8.666/93.

Para firmeza e validade do pactuado, o presente Termo de Contrato, que, depois de lido e achado em ordem, vai assinado
pelos contraentes.

PELA CONTRATANTE:

MARCELO VINAUD PRADO
Diretor Geral em Exercicio

PELA CONTRATADA:

DEBORAH GAMA BARRA

ANEXO | DO CONTRATO
AUTORIZAGAO COMPLEMENTAR AO CONTRATO N° 013/2020

VECTOR SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO LTDA, inscrita no CNPJ/MF sob o n? 07.989.360/0007-00, endereco da filial na
Quadra CNB 03, Lotes 05/06, Sala 609, Taguatinga Norte - DF - CEP:72.115-035, doravante designada CONTRATADA, neste ato
representada por sua Procuradora a senhora DEBORAH GAMA BARRA, brasileira, casada, portadora da Carteira de Identidade n¢
2001002072121, expedida pela SSPDS/CE, e CPF n2 412.947.342-53, AUTORIZA a Agéncia Nacional de Transportes Terrestres, para os fins
do disposto na Instrugdo Normativa SEGES/MP n° 05/2017, e dos dispositivos correspondentes do Edital do Pregdo n2 12/2020:

1) que sejam descontados da fatura e pagos diretamente aos trabalhadores alocados a qualquer tempo na execugdo deste Contrato
acima mencionado os valores relativos aos salarios e demais verbas trabalhistas, previdenciarias e fundiarias devidas, quando houver
falha no cumprimento dessas obrigacdes por parte da CONTRATADA, até o momento da regularizacdo, sem prejuizo das sanc¢des cabiveis,
conforme estabelecido na alinea “d” do item 1.2 do Anexo VII-B da IN/SEGES/MP n° 5/2017;

2) que sejam provisionados valores para o pagamento dos trabalhadores alocados na execu¢do deste Contrato e depositados em conta
corrente vinculada, bloqueada para movimentacio, e aberta em nome da empresa VECTOR SERVICOS DE ATENDIMENTO TELEFONICO
LTDA, junto a instituicdo bancdria oficial, conforme estabelecido na alinea “a” do item 1.2 do Anexo VII-B da IN/SEGES/MP n° 5/2017,
cuja movimentagdo dependera de autorizagdo prévia da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres, que também terd permanente
autorizacdo para acessar e conhecer os respectivos saldos e extratos, independentemente de qualquer intervengao da titular da conta.

3) que a CONTRATANTE utilize o valor da garantia prestada para realizar o pagamento direto das verbas rescisérias aos trabalhadores
alocados na execuc¢do deste Contrato, caso a CONTRATADA ndo efetue tais pagamentos até o fim do segundo més apds o encerramento
da vigéncia contratual, conforme estabelecido na alinea “c” do item 1.2 do Anexo VII-B da IN/SEGES/MP n° 5/2017.

DEBORAH GAMA BARRA
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ANEXO Il DO CONTRATO
INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADO (IMR)

| Indicador

[N.2 01 - indice de Nivel de Servico — INS.

| Item

|| Descrigdo

Finalidade

Aferir a capacidade da Central de Atendimento de atender as chamadas telefénicas dirigidas para o atendimento humano em
termos percentuais.

| Meta a cumprir

|| Igual ou superior a 85%

Instrumento de
medicao

Relatdrio que consolide os valores das varidveis originados da plataforma de comunicagdo.

Forma de
acompanhamento

Relatdrio customizado para o indicador em questdo.

| Periodicidade

|| Mensal

Mecanismo de
Calculo

Razdo entre o total de chamadas atendidas (CA) em até 30 (trinta) segundos pelo total de chamadas recebidas (CR), em termos
percentuais (%).

| Inicio de Vigéncia

|| Apds os 3 (trés) primeiros meses de operagdo.

Faixas de ajuste
no pagamento

De 80% a 84,9% - Desconto de 0,5% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia do ndo cumprimento do requisito.
De 75% a 79,9% - Desconto de 1% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia do ndo cumprimento do requisito.
Abaixo de 75% - Desconto de 1,5% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia do ndo cumprimento do requisito.

| Sangdes

|| Aplicar 3% sobre o valor da fatura mensal em caso de descumprimento por 6 (seis) meses consecutivos.

| Observagdes

| Indicador

[N.2 02 - indice de Abandono — IAB

| Item || Descrigdo
Finalidade Aferir o abandono de chamadas telefénicas dirigidas para o atendimento humano em condi¢des de espera em fila em termos
percentuais.

| Meta a cumprir

|| Igual ou inferior a 5%

Instrumento de
medigdo

Relatdrio que consolide os valores originados da plataforma de comunicagao.

Forma de
acompanhamento

Relatério customizado para o indicador em questdo.

| Periodicidade

|| Mensal

Mecanismo de
Calculo

Razdo entre o total de chamadas abandonadas (CAB) pela diferenca da totalidade de chamadas recebidas (CR) e a quantidade de
chamadas abandonadas até 30 (trinta) segundos de espera, em termos percentuais (%).

[ Inicio de Vigéncia

|| Apds os 3 (trés) primeiros meses de operagdo.

Faixas de ajuste
no pagamento

De 5,1% a 7% - Desconto de 0,5% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia do ndo cumprimento do requisito.
De 7,1% a 10% - Desconto de 1% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia do ndo cumprimento do requisito.
Acima de 10% - Desconto de 1,5% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia do ndo cumprimento do requisito.

| Sangdes

|| Aplicar 3% sobre o valor da fatura mensal em caso de descumprimento por 6 (seis) meses consecutivos.

| Observagdes

| Indicador

| N.2 03 - indice de Resolutividade no Atendimento Multimeios — IRM

| Item

|| Descrigdo

Finalidade

Aferir a resolugdo de demandas provenientes dos canais multimeios em primeiro nivel de atendimento na Central de
Atendimento.

| Meta a cumprir

|| Igual ou superior a 70%

Instrumento de
medigdo

Relatoério que consolide os valores originados da plataforma de atendimento correspondente.
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Relatorio customizado para o indicador em questao.

| Periodicidade

|| Mensal

Mecanismo de
Cdlculo

Razdo entre o total de demandas multimeios finalizadas, pelo total de mensagens recebidas por multimeios (Fale Conosco, E-
mail, Webchat, mensagens instantdneas em tempo real e redes sociais).

| Inicio de Vigéncia

|| Ap0s os 3 (trés) primeiros meses de operagao.

Faixas de ajuste no

De 65% a 69,9% - Desconto de 0,5% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia do ndo cumprimento do requisito.
De 60% a 64,9% - Desconto de 1% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia do ndo cumprimento do requisito.

agamento ; R - x . -
pag Abaixo de 60% - Desconto de 1,5% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia do ndo cumprimento do requisito.
| Sangdes || Aplicar 3% sobre o valor da fatura mensal em caso de descumprimento por 6 (seis) meses consecutivos. |
| Observagdes || |
[ Indicador

[ N.2 04 - indice de Satisfacio dos Usurios — ISU

| Item

Descrigao

| Finalidade

Aferir a satisfagdo do usuario quanto ao esclarecimento da solicitagdo e o atendimento prestado pela Central de Atendimento.

| Meta a cumprir

Igual ou superior a 80%

Instrumento de
medigdo

Relatério que consolide os valores originados da plataforma de atendimento correspondente.

Forma de
acompanhamento

Relatério customizado para o indicador em questao.

Periodicidade

Semestral

Mecanismo de
Calculo

Razdo entre o total de cada tipo de resposta segundo o usuario pela totalidade de respostas das perguntas realizadas aos
usuarios. Este indice sera apurado periodicamente, a critério da Ouvidoria da ANTT, por meio da aplicacdo de pesquisa de
satisfacdo aos usudrios que contataram a Central em um determinado periodo ou a partir de pesquisa de satisfagdo aplicada pela
prépria Ouvidoria da ANTT.

Inicio de Vigéncia

Apds os 3 (trés) primeiros meses de operagao.

Faixas de ajuste
no pagamento

De 75% a 79,9% - Desconto de 0,5% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia do ndo cumprimento do requisito.
De 70% a 74,9% - Desconto de 1% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia do ndo cumprimento do requisito.
Abaixo de 70% - Desconto de 1,5% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia do ndo cumprimento do requisito.

| Sangdes

Aplicar 3% sobre o valor da fatura mensal em caso de descumprimento por 6 (seis) meses consecutivos.

| Observagdes

[ Indicador

| N.2 05 - indice de Qualidade dos Atendentes — IQA

| Item || Descrigdo |
Aferir o somatério do dominio do conhecimento dos atendentes, do dominio dos recursos de atendimento utilizados no
Finalidade atendimento pelos atendentes, do comportamento do atendente na condugdo do atendimento, tudo em consondncia com os

itens estabelecidos no processo de monitoria em termos percentuais.

Meta a cumprir

lgual ou superior a 80%

Instrumento de
medicao

Relatdrio que consolide os valores originados da plataforma de atendimento correspondente.

Forma de
acompanhamento

Relatdrio customizado para o indicador em questdo.

| Periodicidade

Mensal

Mecanismo de
Calculo

Média simples dos resultados de todos os atendentes provenientes de médias ponderadas dos itens de avaliagdo
correspondentes as categorias associadas.

[ Inicio de Vigéncia

Apds os 3 (trés) primeiros meses de operagdo.

Faixas de ajuste
no pagamento

De 75% a 79,9% - Desconto de 0,5% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia do ndo cumprimento do requisito.
De 70% a 74,9% - Desconto de 1% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia do ndao cumprimento do requisito.
Abaixo de 70% - Desconto de 1,5% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia do ndo cumprimento do requisito.

| Sangdes

Aplicar 3% sobre o valor da fatura mensal em caso de descumprimento por 6 (seis) meses consecutivos.

| Observagdes

ANEXO 11l DO CONTRATO
TERMO DE REFERENCIA (4193082)
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Documento assinado eletronicamente por MARCELO VINAUD PRADO, Diretor Geral em Exercicio, em 07/10/2020, as 17:33, conforme
horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539, de 8 de outubro de 2015.

Documento assinado eletronicamente por DEBORAH GAMA BARRA, Usuario Externo, em 07/10/2020, as 17:56, conforme horario
oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site http://sei.antt.gov.br/sei/controlador externo.php?

acao=documento conferir&id orgao acesso externo=0, informando o cddigo verificador 4193207 e o cédigo CRC 81DDAGEO.
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